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PENERAPAN MODEL ANTRIAN      PADA ANTRIAN 




Poliklinik Universitas Brawijaya merupakan unsur pelaksana non-
akademik universitas yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 
civitas akademika beserta keluarganya, serta masyarakat umum. 
Terdapat beberapa pelayanan yang tersedia di Poliklinik Universitas 
Brawijaya seperti poli umum, rawat luka, dan lain-lain. Pada skripsi ini 
akan diteliti antrian pada Poli Gigi dengan tiga server yang terbuka dan 
dua pelayanan. Pengambilan data dilakukan pada tanggal 3-17 
September 2018. Data pada penelitian ini meliputi waktu antar 
kedatangan pasien dan waktu pelayanan pasien pada setiap tahap. Data 
yang diperoleh kemudian dihitung karakteristik antrian dengan 
menggunakan model antrian      . Hasil perhitungan karakteristik 
diperoleh rata-rata tingkat kedatangan pasien (λ) adalah 6,85 
pasien/jam. Rata-rata tingkat pelayanan pasien (μ) adalah 5,68 
pasien/jam. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrian (  ) 
adalah 137,8 menit. Tingkat kesibukan pelayanan yaitu 40,2%. Oleh 
karena itu dapat disimpulkan bahwa penumpukan pasien terjadi karena 
pada tahap pelayanan membutuhkan waktu yang cukup lama.  
 




































APPLICATION OF      QUEUE MODEL ON PATIENTS OF 




The University of Brawijaya Polyclinic is a non-academic 
implementing element of the university that provides health services for 
the academic community and their families, as well as the general 
public. There are several services available at the University of 
Brawijaya Polyclinic such as general poly, wound care, and others. In 
this thesis, there is a queue at Dental Poly with three open servers and 
two services. Data collection was carried out on 3-17 September 2018. 
Data in this study included the time between patient arrival and patient 
service time at each stage. The data obtained then calculated the 
characteristics of the queue using the       queue model. The 
characteristic calculation results obtained by the average patient arrival 
rate (λ) is 6.85 patients/hour. The average patient service level (μ) is 
5.68 patients/hour. The average waiting time for patients in the queue 
(  ) is 137,8 minutes. The level of service activity is 40,2%. Therefore, 
it can be concluded that patient accumulation occurs because at the 
service stage it takes a long time. 
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1.1 Latar Belakang 
Fenomena antrian saat ini sering dijumpai dalam kehidupan 
sehari-hari. Contohnya antrian untuk membeli tiket kereta api, 
menabung di bank, pasien yang ingin mendapatkan pelayanan 
dokter, dan sebagainya. Antrian ini muncul akibat 
ketidakseimbangan antara jumlah yang dilayani dengan jasa 
pelayanan. Namun terkadang banyak orang yang rela menunggu 
dalam waktu yang lama karena mereka benar-benar membutuhkan 
barang atau jasa yang disediakan. 
Dalam analisis sistem antrian perlu dilakukan pembentukan 
model antrian berdasarkan jumlah kedatangan pelanggan, distribusi 
kedatangan pelanggan, dan banyaknya fasilitas pelayanan. Terdapat 
beberapa model antrian antara lain Single Channel Model (     ), 
Multiple Channel Model (     ), dan beberapa model lain 
misalkan         dan        . Pada notasi         dan 
       , tanda   yang pertama menunjukkan distribusi rata-rata 
jumlah kedatangan yang mengikuti didtribusi Poisson. Tanda  yang 
kedua menunjukkan distribusi waktu pelayanan, sedangkan tanda   
atau   menunjukkan jumlah fasilitas pelayanan dalam sistem. 
Poliklinik Universitas Brawijaya adalah unsur pelaksana non-
akademik universitas yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 
civitas akademika beserta keluarganya, serta masyarakat umum. 
Poliklinik Universitas Brawijaya Malang dibentuk pada tahun 1973 
yang secara umum mempunyai tugas memberikan layanan di bidang 
kesehatan. Pada bulan Maret 2016 Poliklinik Universitas Brawijaya 
Malang memiliki gedung baru tepatnya di Jl. M.T. Haryono, 
Ketawanggede, Kec. Lowokwaru, Kota Malang (Sugito, 2014). Saat 
ini di Poliklinik Universitas Brawijaya Malang terdapat tiga dokter 
gigi yang praktik setiap harinya. Jumlah pasien yang datang 
mengalami peningkatan terus-menerus. Karena jumlah pasien yang 
datang tidak sesuai dengan jumlah fasilitas pelayanan, maka banyak 
pasien yang harus menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan. 
Oleh karena itu dibutuhkan sistem antrian yang efektif agar reputasi 
dan kinerja Poliklinik Universitas Brawijaya tetap terjaga. 
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Penelitian ini mengacu pada artikel Arifin dkk  (2015) yang 
berjudul “Aplication of Queueing Theory in the Tobacco Suply” yang 
membahas tentang sistem antrian pemasok tembakau untuk 
mendapatkan pelayanan pada PT. XYZ dengan model antrian 
multiple channel. Sari (2015) meneliti model antrian         
dengan retention of reneged customers dan balking di Poligigi RSI 
Aisyiyah Malang. Pada skripsi ini akan diteliti tentang sistem antrian 
pasien Poli Gigi di Poliklinik Universitas Brawijaya Malang 
menggunakan model antrian     . 
 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang sebelumnya, maka diambil 
rumusan masalah bagaimana menerapkan model antrian       di 
Poli Gigi Poliklinik Universitas Brawijaya. 
 
1.3 Asumsi dan Batasan Masalah  
Model antrian yang dibahas dalam skripsi ini didasarkan pada 
beberapa asumsi, yaitu: 
1. kedatangan bersifat acak (random), 
2. pasien tidak dapat memilih dokter, 
3. dokter selalu hadir setiap jam praktik, 
4. antrian dimulai dari pasien mendapatkan nomor antrian,  
5. pasien tidak meninggalkan antrian, 
6. semua pasien yang masuk dalam antrian pasti mendapatkan 
pelayanan. 
Batasan masalah dari penelitian ini adalah data diambil pada 
hari Senin-Jumat pukul 07.00-11.00 dan 13.00-15.00 WIB. 
 
1.4 Tujuan 
Tujuan dari skripsi ini adalah untuk menerapkan model antrian 
      di Poli Gigi Poliklinik Universitas Brawijaya. 
 
         
        
        
        
        





2.1 Definisi Antrian 
Antrian adalah orang-orang atau barang dalam sebuah barisan 
yang sedang menunggu sebelum dilayani (Asri, 2000). Teori antrian 
adalah merupakan ilmu tetang menunggu dalam berbagai model. 
Sistem antrian adalah himpunan pelanggan, pelayan, dan aturan yang 
mengatur kedatangan dan proses pelayanan (Bronson, 1991). Sistem 
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Gambar 2.1 Diagram Sistem Antrian 
 
2.2 Struktur Antrian 
Jumlah saluran (channel) dalam proses antrian menyatakan 
jumlah fasilitas pelayanan secara paralel untuk melayani pelanggan 
yang datang. Jumlah tahapan (phase) menyatakan banyaknya 
tahapan pelayanan yang harus dilewati sampai pelayanan selesai. 
Proses antrian secara umum dikategorikan menjadi empat struktur 
dasar menurut fasilitas pelayanannya, yaitu (Aminudin, 2005): 
1. Single channel single phase (satu jalur pelayanan dan satu tahap 
pelayanan). Contohnya adalah tempat praktik umum seorang 





Sumber                                                                              Keluar 
Masukan 
 
Gambar 2.2 Single channel single phase 
 
 
    antrian            pelayanan 
 
 




2. Multiple channel single phase (beberapa jalur pelayanan dalam 
satu tahap pelayanan). Contohnya adalah proses pelayanan 
pembelian tiket kereta api yang mempunyai beberapa loket. 












Gambar 2.3 Multiple channel single phase 
 
3. Single channel multiple phase (satu jalurpelayanan dan 
beberapa tahap pelayanan). Contohnya adalah perusahaan 
perakitan sepeda motor. Setiap body sepeda motor antri 
memasuki satu jalur untuk memperoleh pelayanan berupa 
pemasangan berbagai macam peralatan lain agar menjadi sepeda 
motor yang lengkap. Single channel multiple phase 





Sumber              Keluar 
Masukan  
 
Gambar 2.4 Single channel multiple phase 
 
4. Multiple channel multiple phase (beberapa jalur pelayanan dan 
beberapa tahap pelayanan). Contohnya adalah perusahaan 
perkitan sepeda motor yang terdiri dari beberapa jalur perakitan 
 
 
    antrian            pelayanan 
 
 
   
  
    antrian            pelayanan 
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sehingga pada waktu yang sama dapat dirakit beberapa sepeda 
motor pada jalur yang berbeda.  













Gambar 2.5 Multiple channel multiple phase 
 
2.3 Disiplin Antrian 
Disiplin antrian adalah kebijaksanaan dalam memilih 
pelanggan dari antrian untuk dilayani (Subagyo dkk, 1984). Bentuk 
disiplin antrian yang terjadi dalam kehidupan sehari-hari adalah 
sebagai berikut. 
1. FCFS (Firs Come First Served) 
Sistem antrian dengan pelanggan yang terlebih dahulu datang 
akan dilayani. 
2. LCFS (Last Come First Served) atau LIFO (Last In First Out) 
Sistem antrian pelanggan yang terakhir masuk maka dia yang 
pertama keluar. 
3. SIRO (Service in Random Order) 
Sistem antrian dengan panggilan antrian dilakukan secara acak 
atau random. 
4. PS (Priority Service) 
Sistem antrian dengan pelayanan didasarkan pada prioritas dari 
masing-masing pelanggan untuk dilayani. Pelanggan yang 
datang terakhir tetapi memiliki prioritas lebih tinggi, maka 





   
  






2.4.1 Distribusi Poisson 
Syarat-syarat pola kedatangan dalam kehidupan sehari-hari 
yang berdistribusi Poisson adalah sebagai berikut (Aminudin, 2005). 
1. Proses kedatangan bersifat acak (random), 
2. rata-rata jumlah kedatangan tiap interval waktu sudah diketahui 
dari pengamatan sebelumnya, 
3. apabila interval waktu dibagi ke dalam interval yang lebih kecil, 
maka pernyataan-pernyataan yang harus dipenuhi adalah: 
a. peluang tepat satu kedatangan sangat kecil dan kosntan, 
b. peluang dua kedatangan atau lebih selama interval waktu 
tersebut angkanya sangat kecil segingga mndekati nol, 
c. jumlah kedatangan pada interval waktu tersebut tidak 
bergantung pada kedatangan di interval waktu sebelum dan 
sesudahnya. 
Probabilitas tepat terjadinya   kedatangan dalam distribusi 
Poisson dapat diketahui dengan menggunakan rumus: 
 ( )  




   : variabel acak diskrit yang menyatakan banyaknya kedatangan 
per variabel waktu (           ), 
   : rata-rata jumlah terjadinya   tiap interval waktu, dan 
   : 2,718281828 
 
2.4.2 Distribusi Eksponensial 
Menurut Mulyono (2004), waktu pelayanan dalam proses 
antrian dapat juga sesuai atau pas dengan salah satu bentuk distribusi 
probabilitas. Asumsi yang biasa digunakan bagi distribusi waktu 
pelayanan adalah distribusi eksponensial. Oleh karena itu jika waktu 
pelayanan mengikuti distribusi eksponensial negatif, maka tingkat 
pelayanan mengikuti distribusi Poisson. Sementara itu menurut Taha 
(1997), jika interval waktu antara beberapa kejadian yang berturut-
turut adalah Ekspnensial, maka jumlah kejadian dalam satu periode 
waktu tertentu pastilah Poisson. Probabilitas terdapat t pelayanan 
dalam distribusi Eksponensial dapat diketahui dengan rumus: 
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 ( )        dengan     
 
keterangan: 
   : waktu pelayanan (variabel acak kontinu), 
   : rata-rata tingkat pelayanan (unit pelayanan per unit waktu), dan 
   : 2,718281828 
 
2.5 Notasi Model Antrian 
Karakteristik dan asumsi dari model antrian dirangkum dalam 
bentuk notasi. Notasi yang digunakan adalah sebagai berikut 
(     )  (     )  
Simbol-simbol            dan   adalah unsur-unsur dasar dari 
model antrian dengan keterangan sebagai berikut (Taha, 1997): 
  : distribusi kedatangan, 
  : distribusi waktu pelayanan (atau kedatangan), 
  : jumlah fasilias pelayanan (           ) 
  : peraturan pelayanan (misalnya FCFS, LCFS, SIRO), 
  : jumlah maksimum yang diizinkan dalam sistem (dalam antrian 
+ dalam pelayanan), dan 
  : ukuran sumber pemanggilan. 
 
Notasi standar untuk simbol   dan   sebagai distribusi 
kedatangan dan waktu pelayanan mempunyai kode sebagai berikut: 
   : distribusi kedatangan atau keberangkata Poisson (atau 
Markov, atau distribusi waktu antar kedatangan atau waktu 
pelayanan Eksponensial yang setara), 
   : waktu antar kedatangan atau waktu pelayanan yang konstan 
atau deterministik, 
   : distribusi Erlangian atau Gamma dari distribusi antar 
kedatanga atau waktu pelayanan dengan parameter  , 
    : distribusi Independen umum dari kedatangan (atau waktu antar 
kedatangan), dan 
    : distribusi umum dari keberangkatan (atau waktu pelayanan). 
 
Sebagai ilustrasi, perhatikan notasi berikut: 
(      )  (      )  
Notasi tersebut berarti kedatangan berdistribusi Poisson, waktu 
pelayanan konstan, dan terapat 10 fasilitas pelyanan. Peraturan 
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pelayanan adalah umum (  ) dalam arti bahwa peraturan tersebut 
dapat FCFS, LCFS, SIRO, atau prosedur apapun yang dapat 
digunakan oleh para pelayanan tersebut untuk memutuskan urutan 
pelanggan yang dilayani dalam antrian. Tanpa bergantung pada 
berapa jumlah pelanggan yang tiba di sarana pelynn tersebut, sistem 
ini (antrian + pelayanan) hanya dapat menampung maksimum   
pelanggan, pelanggan lain harus mencari pelayanan di tempat lain. 
Sumber yang menghasilkan para pelanggan yang datang memiliki 
kapasitas tak hingga. 
 
2.6 Macam-macam Model Antrian 
Menurut Aminudin (2005), macam-macam model antrian 
adalah sebagai berikut. 
1. Model 1: (         ) 
Model antrian ini akan berguna jika kondisi-kondisi berikut 
terpenuhi: 
a. jumlah kedatangan tiap satuan waktu mengikuti distribui 
Poisson, 
b. waktu pelayanan berdistribusi Eksponensial, 
c. disiplin antrian yang pertama datang pertama dilayani 
(FCFS), 
d. sumber populasi tak terbatas, 
e. ada jalur tunggal, 
f. tingkat rata-rata kedatangan lebih kecil daripada tingkat 
rata-rata pelayanan, dan 
g. panjang antrian tidak terbatas.  
2. Model 2: (         ) 
Model antrian ini memiliki fasilitas pelayanan (server) ganda, 
rata-rata tingkat kedatangan lebih kecil daripada tingkat 
pelayanan keseluruhan. Syarat atau kondisi yang lain sama 
dengan model server tunggal. 
3. Model 3: (         ) 
Model ini merupakan variasi dari model antrian pertama, di 
mana panjang antrian atau kapasitas tunggu dibatasi maksimum 
N individu. Jumlah maksimum ini meliputi individu yang 
menunggu dan yang sedang dilayani. Bila individu mencapai N 
atau lebih, individu yang datang berikutnya akan meninggalkan 





4. Model 4: (         ) 
Model ini identik dengan model pertama, hanya saja sumber 
populasi dibatasi N. Model ini banyak dijumpai dalam sistem 
antrian pada perbikan mesin di suatu pabrik. 
 
2.7 Karakteristik Antrian 
Menurut Aminudin (2005), apabila syarat-syarat dalam model 
antrian terpenuhi, maka sistem antrian dapat dianalisis melalui 
persamaan yang diderivasikan. Berikut karakteristik antrian yang 
terpenting. 
1. Probabilitas Antrian 
Secara umum dapat dikatakan bahwa variabl pokok dari suatu 
antrian adalah tingkat kedatangan (λ) dan tingkat pelayanan (µ). 
Kemungkinan kedatangan dan pelayanan dalam suatu interval 
waktu dapat dinyatakan dengan probabilitas. Probabilitas n 
pelanggan dalam sistem (  ) berhubungan dalam penentuan 
karakteristik antrian lain yaitu jumlah rata-rata pelanggan dalam 
sistem, rata-rata waktu menunggu pelanggan dalam antrian, dan 
rata-rata waktu menunggu pelanggan dalam antrian. 
2. Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem (  ) 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem (  ) adalah jumlah 
pelanggan dalam antrian ditambah satu unit yang sedang 
dilayani.    tersebut merupakan hubungan sederhana antara 
jumlah n (pelanggan yang antri) dan berbagai kemungkinan    
untuk seluruh yang dapat terjadi. Dalam bahasa matematika 
dapat dinyatakan sebagai berikut: 
   ∑    
 
   
  
3. Rata-rata Waktu Menunggu pelanggan dalam sistem (  ) 
Rata-rata Waktu Menunggu pelanggan dalam sistem (  ) 
dipengaruhi oleh hubungan dua faktor, yakni jumlah yang antri 
dalam sistem (  ) dibandingkan dengan tingkat kedatangan 
dalam sistem (λ). Jadi rata-rata waktu menunggu pelaggan 









4. Rata-rata waktu menunggu pelanggan dalam antrian (  ) 
Rata-rata waktu enunggu pelanggan dalam antrian (  ) 
dipengaruhi oleh rata-rata waktu menunggu dalam sistem 
dengan waktu pelayanan rata-rata dalam antrian. Dalam bahasa 
matematika dapat dinyatakan sebagai berikut: 




5. Jumlah rata-rata pelanggan dalam antrian (  ) 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam antrian (  ) berkaitan erat 
dengan tingkat kedatangan (λ) dan rata-rata waktu menunggu 
dalam antrian (  ). Dalam bahasa matematika dapat dinyatakan 
sebagai berikut: 
        
 
2.8 Uji Distribusi Kolmogorov-Smirnov 
Menurut Walpole (1992), benar atau salahnya hipotesis tidak 
akan pernah diketahui dengan pasti, kecuali dengan memeriksa 
semua populasi. Hipotesis statistik adalah pernyataan atau dugaan 
mengenai satu atau lebih populasi. Hipotesis dirumuskan dengan 
harapan akan ditolak akan membawa penggunaan istilah hipotesis 
nol yang dinotasikan dengan   . Penolakan    mengakibatkan 
penerimaan suatu hipotesis alternatif yang dinotasikan   . 
Uji Kolmogorov-Smirnov didasarkan pada fungsi distribusi 
kumulatif yang teramati dengan fungsi distribusi kumulatif hipotesis. 
Berikut tahapan dalam uji Kolmogorov-Smirnov. 
1. Menentukan distribusi kumulatif sampel    dan distribusi 
kumulatif teoritis hipotesis   . 
2. Menghitung |     |. 
3. Menentukan nilai maksimum    = maksimum |     |. 
4. Menentukan α. 
5. Menentukan titik kritis    dari tabel titik kritis   . 
6. Jika       tabel maka hipotesis diterima bahwa data 




2.9 Karakteristik Model Antrian      
Model       mempunyai dua atau lebih jalur atau stasiun 
pelayanan yang tersedia untuk melayani pelanggan yang datang. 
Dalam hal ini asumsi terdapat pelanggan yang menunggu pelayanan 
membentuk satu jalur yang akan dilayani pada stasiun pelayanan 
yang tersedia pertama kali pada saat itu. Model ini juga 
mengasumsikan bahwa pola kedatangan mengikuti distribusi 
Poisson. Pelayanan dilakukan secara FCFS (First Come First 
Served), dan semua stasiun pelayanan diasumsikan memiliki tingkat 
pelayanan yang sama (Sunarya dkk, 2015). 
Rumus antrian untuk model      adalah sebagai berikut. 
  : Jumlah jalur pelayanan yang terbuka 
   : Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 
   : Jumlah orang yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur 
 
1. Probabilitas terdapat 0 pelanggan dalam sistem (tidak adanya 
pelanggan dalam sistem) (  ). 










   







   
    
                           (2.1) 
 
2. Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem (  ). 






(   ) (    ) 
   
 
 
                             (2.2) 
 
3. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam 
antrian atau sedang dilayani (dalam sistem) (  ). 
   
  
 
                                          (2.3) 
4. Jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (  ). 
      
 
 
                                     (2.4) 
5. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam 
antrian (  ). 
   
  
 
                                        (2.5) 













3.1 Deskripsi Tempat Penelitian 
Poliklinik Universitas Brawijaya merupakan unsur pelaksana 
non-akademik universitas yang menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan civitas akademika beserta keluarganya, serta masyarakat 
umum. Gedung Poliklinik Universitas Brawijaya Malang beralamat 
di Jl. M.T. Haryono, Ketawanggede, Kec. Lowokwaru, Kota Malang. 
Karena keterbatasan alat dan tenaga, pasien harus menunggu lama 
untuk mendapatkan pelayanan dari dokter. Pada penelitian ini akan 
diterapkan model antrian      dengan tiga fasilitas pelayanan. 
 
3.2 Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 3 September - 17 
September 2018 pukul 07.00-11.00 WIB dan 13.00-15.00 WIB. 
 
3.3 Metode Pengambilan Data 
Dalam penelitian ini, penulis mengguakan beberapa metode 
untuk mendapatkan data yang dibutuhkan, yaitu: 
1. Studi Literatur 
Melalui studi literatur ini, penulis mempelajari literatur berupa 
jurnal, buku,  dan sumber-sumber lain guna mendukung 
penyelesaian masalah dalam skripsi ini. 
2. Penelitian Lapang 
Pada penelitian lapang ini, penulis melakukan beberapa cara 
untuk mendapatkan data yang dibutuhkan, yaitu: 
a. Wawancara 
Melakukan tanya jawab langsung kepada staf Poliklinik 
Universitas Brawijaya Malang  
b. Dokumentasi 
Melakukan dokumentasi dengan mencatat data yang 
didapatkan dari hasil wawancara dan mencatat data yang 
didapat selama proses penlitian secara langsung untuk 
menunjang proses pengumpulan data. 
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3.4 Jenis dan Sumber Data 
Sumber data terbagi menjadi dua (Bungin, 2005), yaitu: 
1. data primer adalah data yang langsung diperoleh atau 
dikumpulkan dari sumber data pertama di lokasi penelitian atau 
objek penelitian, 
2. data sekunder adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan dari 
berbagai sumber yang telah ada.  
Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer 
dengan cara survei lapangan. Adapun data-data yang diperlukan 
dalam penelitian ini, yaitu: 
1. waktu antar kedatangan pasien, 
2. lama waktu pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan, 
lama waktu pelayanan pasien. 
 
3.5 Langkah-langkah Pengambilan Data 
Langkah-langkah pengambilan data untuk penelitian ini adalah 
sebagai berikut. 
1. Pasien datang dan mendapatkan nomor antrian, kemudian 
peneliti mencatat waktu kedatangan pasien. 
2. Pasien menunggu untuk proses pendaftaran atau registrasi 
sebelum mendapatkan pelayanan dari dokter. Waktu mulai dan 
selesainya pendaftaran akan dicatat oleh peneliti. 
3. Pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan. Waktu mulai 
menunggu pasien akan dicatat oleh peneliti. 
4. Pasien mendapatkan pelayanan, waktu mulai dan selesainya 









3.6   Diagram Alir 
Dari langkah-langkah penelitian, maka dapat digambarkan 









                        
         
              
         
         
          
 
    
 
                               
 
Uji distribusi data waktu antar kedatangan 
Mendapatkan pelayanan 
Studi Literatur 
Pengamatan Sistem Antrian di Poligigi Poliklinik Universitas Brawijaya 

































Perhitungan karakteristik sistem antrian 





HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Sistem Antrian Poli Gigi Poliklinik Universitas Brawijaya 
Poliklinik Universitas Brawijaya merupakan unsur pelaksana 
non-akademik universitas yang menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan civitas akademika beserta keluarganya, serta masyarakat 
umum. Terdapat beberapa pelayanan yang tersedia di Poliklinik 
Universitas Brawijaya seperti poli umum, rawat luka, dan lain-lain. 
Pada skripsi ini yaitu antrian pada Poli Gigi dengan tiga server yang 
terbuka dan dua pelayanan.  
Antrian dimulai dari pasien mendapatkan nomor antrian untuk 
mendapatkan pelayanan sesuai nomor urut. Pelayanan perama yaitu 
pendaftaran pasien di loket yang terdiri dari tiga loket. Kemudian 
pasien menunggu lagi untuk mendapatkan pelayanan kedua, yaitu 
pelayanan oleh dokter yang terdiri dari tiga dokter. Karena lamanya 
waktu pelayanan oleh dokter, maka jumlah pasien yang datang lebih 
banyak daripada pasien yang dilayani setiap jam.  
Dari sistem antrian Poli Gigi Poliklinik Universitas Brawijaya, 
maka model yang dapat diterapkan adalah model antrian      , 
yaitu dengan dua pelayanan di loket dan oleh dokter dengan tiga 
server yang terbuka. Pasien yang datang bersifat acak dan tidak 
dibatasi. Pasien tidak meninggalkan antrian dan disiplin antrian yang 
digunakan adalah First Come First Served. 
 
4.2 Penyajian Data 
Data penelitian pada skripsi ini meliputi data kedatangan 
pasien, waktu pelayanan pasien pada pelayanan 1, dan waktu 
pelayanan pasien pada pelayanan 2 disajikan pada Lampiran 1. 
Perhitungan data waktu antar kedatangan pasien dan waktu 
pelayanan pasien terdapat pada Lampiran 2 dan 3. 
 
4.3 Uji Kolmogorov-Smirnov 
Pada skripsi ini digunakan uji Kolmogorov-Smirnov untuk 
memastikan waktu antar kedatangan pasien dan waktu pelayanan 
pasien beristribusi Poisson menggunakan software SPSS 23. 





4.3.1 Uji Distribusi Waktu Antar Kedatangan 
Hipotesis data waktu antar kedatangan pasien adalah 
   : data kedatangan berdistribusi Poisson dengan sig > 0,05 
   : data kedatangan tidak berdistribusi Poisson dengan sig < 0,05 
Berikut contoh hasil uji distribusi waktu antar kedatangan 
dengan software SPSS pada tanggal 3 September 2018.  
 
Dengan cara yang sama diperoleh hasil seperti pada Tabel 4.1 
Tabel 4.1 Uji distribusi waktu antar keatangan pasien 
Tanggal Sig Kesimpulan 
3 September 2018 0,055 Poisson 
4 September 2018 0,211 Poisson 
5 September 2018 0,282 Poisson 
6 September 2018 0,4 Poisson 
7 September 2018 0,057 Poisson 
10 September 2018 0,055 Poisson 
12 September 2018 0,167 Poisson 
13 September 2018 0,1 Poisson 
14 September 2018 0,055 Poisson 
17 September 2018 0,56 Poisson 
 
Dari Tabel 4.1 diperoleh         , maka    diterima. Oleh 
karena itu dapat disimpulkan bahwa data waktu antar kedatangan 




4.3.2 Uji Distribusi Waktu Pelayanan 
Hipotesis data waktu pelayanan pasien adalah 
   : data kedatangan berdistribusi Poisson dengan sig > 0,05 
   : data kedatangan tidak berdistribusi Poisson dengan sig < 0,05 
Berikut contoh hasil uji distribusi waktu pelayanan dengan 
software SPSS pada tanggal 3 September 2018.  
 
Dengan cara yang sama diperoleh hasil seperti pada Tabel 4.1 
Tabel 4.2 Uji distribusi waktu pelayanan pasien 
Tanggal Sig Kesimpulan 
3 September 2018 0,068 Poisson 
4 September 2018 0,072 Poisson 
5 September 2018 0,057 Poisson 
6 September 2018 0,071 Poisson 
7 September 2018 0,140 Poisson 
10 September 2018 0,392 Poisson 
12 September 2018 0,116 Poisson 
13 September 2018 0,058 Poisson 
14 September 2018 0,069 Poisson 
17 September 2018 0,167 Poisson 
 
Dari Tabel 4.2 diperoleh         , maka    diterima. Oleh 






4.4 Perhitungan Karakteristik Antrian 
Dari data yang diperoleh pada tanggal 3-17 September 2018, 
dengan model antrian yang telah ditentukan maka dapat dihitung 
sistem karakteristik antrian. Berikut contoh hasil perhitungan 
karakteristik antrian yang diambil dari data tanggal 3 September 
2018.  
Pengambilan data setiap harinya dimulai pukul 07.00-11.00 
WIB dan 13-15 WIB. Pada tanggal 3 September 2018 waktu 
penelitian 4 jam 29 menit 46 detik ≈ 16.186 detik. 
1. Jumlah pasien yaitu sebanyak 39 pasien 
2. Waktu pelayanan pasien yaitu 6 jam 33 menit ≈ 23.580 detik. 
3. Tingkat kedatangan pasien 
  
                         
                      
 
         
            
 
         
          
                  
Tingkat kedatangan pasien ( ) merupakan tingkat kedatangan 
pasien yang masuk kedalam sistem antrian dan pasien tersebut pasti 
mendapatkan pelayanan. Tingkat kedatangan pasien ( ) digunakan 
untuk menghitung jumlah rata-rata pasien dalam sistem (  ), waktu 
rata-rata yang dihabiskan seorang pasien dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) (  ), jumlah rata-rata pasien yang menunggu 
dalam antrian (  ), waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pasien 
dalam antrian (  ), dan tingkat kesibukan pelayanan ( ). 
  
                         
                     
 
         
            
 
         
        
                 
Dari total keseluruhan pasien yang datang sebanyak 39 pasien, 
jumlah pasien yang dilayani sebanyak       pasien per jam. 
 
Setelah diperoleh nilai   dan  , maka dapat dilakukan 
perhitungan karakteristik model antrian     . 
 
1. Berdasarkan persamaan (2.1) dapat dihitung probabilitas 0 
pasien dalam sistem  
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Artinya, kemungkinan terjadinya tidak ada pasien yang antri 
adalah sebesar 0,22. 
 
2. Berdasarkan persamaan (2.2) dapat dihitung jumlah rata-rata 
pasien dalam sistem (  ). 






(   ) (    ) 
   
 
 
       pasien. Artinya, jumlah 
rata-rata pasien yang antri termasuk yang dilayani berjumlah 
26,94 pasien. 
 
3. Berdasarkan persamaan (2.3) dapat dihitung waktu rata-rata 
menunggu dalam sistem (  ). 
   
  
 
 = 3,1 jam = 186 menit. Artinya, rata-rata waktu 
menunggu dalam sistem adalah 186 menit. 
 
4. Berdasarkn persamaan (2.4) dapat dihitung jumlah rata-rata 
pasien yang menunggu dalam antrian  (  ). 
      
 
 
 = 23,41 pasien. Artinya, jumlah rata-rata pasien 
yang menunggu dalam antrian adalah 23,41 pasien. 
 
5. Berdasarkan persamaan (2.5) dapat dihitung rata-rata waktu 
menunggu dalam antrian  (  ). 
   
  
 
 = 2,74 jam = 164,4 menit. Artinya, rata-rata waktu 
menunggu pasien dalam antrian adalah 2,74 jam = 164,4 menit. 
 
6. Berdasarkan persamaan (2.6) dapat dihitung tingkat kesibukan 




 = 0,4781 = 47,81%. Artinya, tingkat kesibukan 
pelayanan sebesar 47,81%. 
Dengan cara yang sama diperoleh hasil perhitungan 
karakteristik antrian tanggal 3-17 September 2018 yang dapat dilihat 
pada Tabel 4.3 dengan sistem karakteristik antrian sebagai berikut: 




2. Rata-rata nilai tingkat pelayanan pasien (µ) adalah 5,68 
pasien/jam.  
3. Probabilitas 0 pasien dalam sistem (  ) = 0,28, artinya rata-rata 
kemungkinan terjainya tidak ada pasien yang mengantri adalah 
0,28.  
4. Jumlah rata-rata pasien dalam sistem (  ) = 19,52 pasien, 
artinya jumlah rata-rata pasien yang mengantri termasuk yang 
sedang dilayani berjumlah 19,52 pasien pada semua dokter. Jika 
terdapat tiga pasien yang sedang dilayani, maka terdapat ±16 
pasien yang sedang menunggu untuk dilayani. 
5. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam sistem (  ) = 2,47 jam 
= 148,3 menit. 
6. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrian (  ) = 2,296 
jam = 137,8 menit.  
7. Jumlah rata-rata pasien dalam antrian (  ) = 16,62 pasien. 
Artinya jumlah rata-rata pasien yang sedang menunggu untuk 
dilayani berjumlah 16,62 pada semua dokter. Jadi terdapat lima 
sampai enam pasien yang sedang menunggu untuk dilayani pada 
setiap dokter.  
8. Tingkat kesibukan pelayanan (ρ) = 0,402 dengan kata lain 
kesibukan pelayanan di Poli Gigi Poliklinik Universitas 
Brawijaya sebesar 40,2%. Hal ini terjadi karena jumlah pasien 
yang datang lebih banyak dari jumlah pasien yang dilayani pada 
setiap jam.   
Dari hasil pengamatan jumlah pasien yang datang lebih 
banyak dari jumlah pasien yang dilayani setiap jam. Jumlah rata-rata 
pasien dalam sistem (  ) berjumlah 19,52 pasien, artinya jumlah 
rata-rata pasien yang mengantri termasuk yang sedang dilayani 
berjumlah 19,52 pasien pada semua dokter. Jika terdapat tiga pasien 
yang sedang dilayani, maka terdapat ±16 pasien yang sedang 
menunggu. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrian (  ) 
adalah 137,8 menit. Karena waktu menunggu dalam sistem 
membutuhkan waktu yang cukup lama, maka perlu kesabaran dari 
pasien untuk menunggu. Penumpukan pasien bukan terjadi karena 











   
   
(pasien) 
   
(jam) 
   
(pasien) 
   
(jam) 
  
3 Sept 8,67 6,04 0,22 26,94 3,1 23,41 2,74 0,47 
4 Sept 5,88 4,96 0,29 19,2 3,26 16,21 2,75 0,39 
5 Sept 6,57 5,75 0,31 16,61 2,52 13,7 2,08 0,38 
6 Sept 8,06 7,04 0,31 16,8 2,08 13,66 1,69 0,38 
7 Sept 7,63 6,44 0,29 19,11 2,5 17,02 2,23 0,39 
10 Sept 5,61 4,99 0,31 15,67 2,79 12,55 2,23 0,37 
12 Sept 7,64 6,29 0,28 21,03 2,74 18,34 2,4 0,68 
13 Sept 5,24 4,67 0,32 15,39 2,93 12,52 2,38 0,37 
14 Sept 5,42 4,45 0,28 21,04 3,88 18,63 3,43 0,4 
17 Sept 7,82 6,17 0,27 23,48 3 20,21 2,58 0,42 








KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Model antrian       di Poli Gigi Poliklinik Universitas 
Brawijaya yaitu terdapat tiga server dengan dua tahap pelayanan. 
Pasien yang datang bersifat acak, tidak meninggalkan antrian, dan 
tidak dapat memilih dokter. 
Hasil perhitungan karakteristik antrian dari tangal 3-17 
september 2018 diperoleh nilai tingkat kedatangan pasien (λ) dengan 
rata-rata 6,85 pasien/jam. Nilai tingkat pelayanan pasien (μ) dengan 
rata-rata 5,68 pasien/jam. Probabilitas 0 pasien dalam sistem (  ) = 
0,28, artinya rata-rata kemungkinan terjadinya tidak ada pasien yang 
antri adalah 0,28. Jumlah rata-rata pasien dalam sistem (  ) = 19,52 
pasien, artinya jumlah rata-rata pasien yang antri termasuk yang 
sedang dilayani berjumlah 19,52 pasien. Rata-rata waktu menunggu 
pasien dalam sistem (  ) = 2,47 jam = 148,3 menit dan rata-rata 
waktu menunggu pasien dalam antrian (  ) = 2,296 jam = 137,8 
menit. Jumlah rata-rata pasien dalam antrian (  ) = 16,62 pasien. 
Tingkat kesibukan pelayanan (ρ) = 0,402 dengan kata lain kesibukan 
pelayanan di Poli Gigi Poliklinik Universitas Brawijaya sebesar 
40,2%. 
 
5.2 Saran  
Untuk penelitian selanjutnya disarankan membahas model 
antrian         dengan perilaku pasien yang tidak sabar 
(reneging, balking, dan jockeying) dengan fasilitas yaitu satu server 
dan beberapa tahap pelayanan (single channel multi phase). 
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